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__________________________________________________________________ 
Detta lärdomsprov är gjort för Stundars, med syfte att undersöka 
kundtillfredsställelse på Stundars. Stundars ville veta vad kunderna tycker om 
deras verksamhet.  
 
I vår teoretiska del har vi behandlat kunden i sig själv, tjänstekvalitet och 
kundtillfredsställelse. Detta för att läsaren skall få en helhetsbild av vårt arbete.  
 
I den empiriska delen genomfördes en kvantitativ enkätundersökning. 
Undersökningen koncentrerade sig på kundtillfredsställelse och Stundars tjänster. 
Insamlingen av svar gjorde vi själva, genom att besöka Stundars och dela ut 
enkäter och att på samma gång intervjua kunderna som besökte Stundars. Vi fick 
66 svar insamlade.  
 
Resultatet visar att kunderna var mycket nöjda med Stundars och de tjänster de 
erbjuder. Slutsatser som vi kan dra från vårt arbete är exempelvis att vi kommer 
att ha nytta av arbetet vi gjort, vi lärde oss mycket.  
__________________________________________________________________ 
Ämnesord  Stundars, kundtillfredsställelse, marknadsundersökning 
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__________________________________________________________________ 
This thesis is made for Stundars, to make a customer satisfaction survey. Stundars 
wanted to know what customers think about their business.  
 
In our theoretical part, we have processed the client itself, service quality and 
customer satisfaction. This is for the reader to get an overall picture of our work. 
 
The empirical part was a quantitative survey. The survey focused on customer 
satisfaction and Stundars services. The collection of responses, we made 
ourselves, by visiting Stundars and distribute questionnaires and at the same time 
interviewing customers who visited Stundars. We received 66 responses. 
 
The results show that customers were very satisfied with Stundars and the services 
they offer. The conclusions we can draw from our work is such that we will 
benefit from the work we've done, we learned a lot. 
__________________________________________________________________ 
Keywords Stundars, customer satisfaction, survey  
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1  INLEDNING 
 
 
För att få veta vad kunden har för åsikt om ett företag, så är det väldigt viktigt för 
företaget att göra en kundtillfredsställelse undersökning. En nöjd kund 
återkommer gärna och har goda erfarenheter av stället. Att ha nöjda kunder är 
också en kvalitetsfråga, dvs. att man erbjuder tjänster som har hög kvalitet. 
 
1.1 Syfte 
 
Syftet med det här lärdomsprovet är att vi har gjort en undersökning åt Stundars 
som handlar om deras kundnöjdhet. Vi valde detta ämne p.g.a. de hade önskat att 
någon gjorde en undersökning åt dem. Vi fick en förfrågan av vår handledare 
Thomas Sabel, som i sin tur hade varit i kontakt med Gunilla Sand på Stundars. 
Stundars har den senaste sommaren testat på ett nytt koncept, vilket innebär att de 
har så kallade stugfolk i stugorna istället för guider som de tidigare haft. Det nya 
konceptet var orsaken till varför Stundars ville göra en 
kundnöjdhetsundersökning.  
 
1.2 Kort om Stundars 
 
Stundars är ett hembygdsmuseum och kulturcentrum som ligger i Solf strax 
utanför Vasa och är ett av de största av sitt slag i Finland. De har flyttat cirka 60 
gamla stugor och torp från Vasa och de närliggande nejderna. På Stundars finns 
både stora och lite mindre hus, bl.a. bondgård, skola, lanthandel, backstugor och 
några hantverksstäder. De ordnar program hela året, bl.a. barnkalas och olika 
sorters marknader. Stundars är öppet sommartid, men öppnar även vintertid för 
förhandsbeställda grupper. (www.stundars.fi/museet/byggnader) 
 
 
10 
 
 
1.3 Arbetets genomförande  
 
Eftersom vi inte tidigare besökt Stundars så har vi inte några erfarenheter av 
stället, därför hade vi till en början rätt svårt att komma in i ämnet och få ihop ett 
frågeformulär. Till vår fördel så besökte vi i början Stundars och personalen där 
förklarade för oss vad de ville få ut av vår undersökning.  
 
Under sommaren 2012 besökte vi Stundars två gånger för att samla in svar på 
formulären. Vi fick svar från finlandssvenskar, finnar och även några utlänningar. 
Besökarna var positivt inställda till vår undersökning och ville gärna svara. 
Besökarnas positiva inställning gjorde även vårt jobb mycket trevligt. Besökarna 
hade både positiv samt negativ feedback, men mest positivt. Under hösten 2012 
har vi analyserat svaren och skrivit en rapport.  
 
1.4 Arbetets upplägg 
 
Vårt lärdomsprov utgörs av en teoretisk del och en empirisk del. Arbetet börjar 
med inledningen, där det kommer fram arbetet handlar om. Efter inledningen 
kommer fakta om Stundars, Stundars historia och om Gunnar Rosenholm, 
grundaren av Stundars.  
 
I tredje kapitlet skriver vi kort teori hembygdsmuseum. I detta kapitel kommer det 
fram vad ett hembygdsmuseum är och ett par ordförklaringar som är viktiga för 
arbetet. 
 
I fjärde, femte och sjätte kapitlet skriver vi den riktiga teorin, bl.a. om vad en kund 
är, kundtillfredsställelse samt vad en kundundersökning innebär. Källor som vi 
använt i teorin består av böcker skrivna av t.ex. Christian Grönroos och Magnus 
Söderlund.  
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Det sjunde kapitlet handlar om den empiriska undersökningen, undersökningens 
uppläggning, val av undersökningsmetod och problemområde. I åttonde kapitlet 
hoppar vi direkt till resultaten, i denna del analyseras svaren noggrant. Vi har 
också skrivit in alla öppna svar som vi fått.  
 
Sista kapitlet i vårt lärdomsprov diskuterar vi slutsatserna vi fått från 
frågeformulären. Vi tar även upp de problem vi stött på under arbetets gång, vad 
som har varit positivt, samt det som vi har lärt oss av det uppdrag vi fått.  
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2 STUNDARS 
 
Stundars, grundat av Gunnar Rosenholm 1938, är ett av Finlands största 
hembygdsmuséer och hantverkarbyar. 
 
2.1. Historia 
 
Stundars består av gamla hus, stugor och torp. Allt är även inrett med tidsenliga 
möbler och textilier. Nästan allting som finns på området har blivit donerat till 
museet. Det har tagit många år för att samla ihop allting, och Stundars har både 
haft mot- och medgångar genom årens gång. 
 
Gunnar Rosenholm grundade Stundars hembygdsmuseum våren 1938. Det hela 
började med att Gunnar Rosenholm höll en lektion om Finlands berggrund och 
bad eleverna att hämta olika sorters stenar med till lektionen, eleverna var mycket 
intresserade av detta. Det var då Gunnar Rosenholm bestämde sig för att fråga 
eleverna ifall de kunde tänka sig att samla fornföremål, för att kunna starta en 
samling till ett museum. Eleverna samlade in många olika fornföremål och hjälpte 
dessutom till att katalogisera föremålen. (Rosenholm, 1987, 12-45) 
 
Efter att de samlat in tillräckligt med föremål, så kallade Gunnar Rosenholm några 
ortsbor till ett möte i ungdomsgården, för att diskutera om de insamlade 
fornföremålen. Ortsborna var mycket intresserade och samtliga deltagare beslöt 
sig för att starta en museiförening. Detta var den femte maj 1938. På ett senare 
möte i februari 1939, beslöts det att köpa en spannmålsbod från Munsmo. 
Dessutom diskuterades det om att köpa en torpstuga. Det förstnämnda var det 
första huset på Stundars medan det sistnämna aldrig blev köpt. Under det första 
verksamhetsåret steg föreningens medlemsantal till 110 personer. Den första juni 
1947 öppnades museet för allmänheten, den dagen skrev hela 220 personer sitt 
namn i gästboken. (Rosenholm, 1987, 12-45) 
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I tre års tid hade Stundars många besökare men våren 1950 fick inte Stundars 
museum vara kvar i samma hus eftersom ägaren behövde det för eget behov. 
Detta var ett stort problem för Stundars hembygdsmuseum. De hade inte rum för 
sina föremål längre så de samlades i egna byggnader. I ett par års tid var museets 
verksamhet dämpad och år 1952 gjordes sprängningar på skolgården intill 
museibyggnaden, så att en stor sten flög in genom fönstret på en bod. Denna sten 
förstörde en mycket stor del av föremålen, t.ex. nästan hela porslinsinsamlingen. 
Efter att detta hände diskuterades det om att avsluta museiföreningen. År 1958 
beslöt Solf kommun att överlämna kommunens sockenmagasin till 
museiföreningen, detta räddade Stundars. På annandag pingst samma år öppnades 
museet på nytt för allmänheten. (Rosenholm, 1987, 12-45) 
 
Efter allt detta började museiföreningen igen samla in nya föremål, stugor och 
torp. År 1972 blev Brage Räfsbäck ordförande för föreningen och Gunnar 
Rosenholm till intendent för museet. Det har agerat som hembygdsmuseum sedan 
dess. Vissa år har Stundars, med olika sorters evenemang, haft cirka 20 000 
besökare. Stundars är idag ett av Finlands största hembygdsmuseum och har 
samlat på sig över 60 hus, inredning och textilier som hör till. Husen är i olika 
storlekar och från olika tider, de är även från olika samhällsklasser. Ända till år 
2011 har de haft guidade turer på området, men i år har de börjat med ett nytt 
koncept. Detta år har de stugfolk på området, vilket betyder att de har 
skådespelare som är klädda i tidsenliga kläder och gör tidsenliga sysslor i husen 
och ute på gårdarna. Stundars är även ett hantverkarmuseum, så stugfolket har 
många olika sysslor på området. (Rosenholm. 1987. 12-45) 
 
2.2. Gunnar Rosenholm 
 
Stundars grundare Gunnar Valter Rosenholm föddes år 1912 i Åbo och i år, 2012, 
har det gått 100 år sedan han föddes. Rosenholm studerade vid lärarseminariet i 
Nykarleby med början år 1932. Under krigstiden 1939-1941 var han inkallad i 
krigstjänst och hade bl.a. rollen som radiotelegrafist. År 1943 gifte han sig med 
14 
 
 
Svea Liljenfeldt, som var utbildad småskollärarinna. Tillsammans fick paret 
dottern Beat-Mari som föddes år 1947.  
(www.stundars.fi/wp-content/uploads/Rosenholm_katalog12_klar.pdf) 
 
Efter att Rosenholm fått sin examen som folkskollärare så fick han en lärartjänst 
vid Solf Kyrkoby. Lärartjänsten inledde han år 1938 och hade samma tjänst till sin 
pensionering år 1972. 
(www.stundars.fi/wp-content/uploads/Rosenholm_katalog12_klar.pdf) 
 
 
Som tidigare nämnts så stötte museiverksamheten på många motgångar under 
1950-talet, i och med att ett flertal föremål förstördes under ett sprängningsarbete. 
Rosenholm gav dock inte upp drömmen om ett hembygdmuseum och fortsatte sin 
verksamhet. Stundars hembygdsförening r.f. bildades och därifrån fortsatte man 
med att samla stugor och föremål till Stundars.  
(www.stundars.fi/wp-content/uploads/Rosenholm_katalog12_klar.pdf) 
 
 
Efter pensioneringen år 1972 flyttade Gunnar Roseholm tillbaka till Åbotrakten. 
Han bröt dock inte kontaken med Stundars, utan han uppmuntrade Stundars 
ordförande med att samla så mycket föremål som möjligt. Rosenholms dröm var 
att det på Stundars skulle finnas kring 100 stugor, idag har Stundars 74 stugor. 
Gunnar Rosenholm dog i Pargas den 10 mars 1999.  
(www.stundars.fi/wp-content/uploads/Rosenholm_katalog12_klar.pdf) 
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2.3. Stundars som turistattraktion 
 
För att locka besökare till Stundars samt för att utveckla kultur- och 
turismnäringen så har Stundars flera olika samarbetspartners. Samarbetsparterna 
är olika aktörer och organisationer från Vasa och Korsholm, bland dessa kan 
nämnas Vasa turistbyrå, Korsholms kommun, Österbottens turism och Vasa 
Kongress. Dessa aktörer och organisationer hjälper även till med 
marknadsföringen av Stundars.  Stundars marknadsförs genom annonser i 
dagstidningar som Vasabladet och Pohjalainen. Evenemangen marknadsförs även 
på olika virtuella sidor, exempelvis www.pohjamaa.fi, www.visitfinland.fi samt 
www.suomenmuseoliitto.fi. (www.stundars.fi) 
 
Det som Stundars erbjuder besökare är en upplevelse om hur livet kunde se ut på 
landsbygden kring sekelskiftet på 1900-talet. Idag finns dock även ett antal stugor 
som har stadskaraktär, dessa stugor är fortfarande i bruk och är verksamma året 
runt. Bland dessa kan nämnas verksamhet som bildkonst och musik. 
(www.stundars.fi) 
 
Stundars har öppet året om, sommartid dagligen och vintertid mot bokning. På 
sommaren finns flera olika sevärdheter att bekanta sig med, exempelvis finns djur 
på plats och man bakar syltgrisar i stugorna på samma sätt som man gjorde på 
1900-talet. Besökarna kan även ta del av olika kortfilmer från 1900-talet som 
visas i Cinema Rian på Stundars. (www.stundars.fi) 
 
Stundars ordnar året om olika evenemang såsom marknader, kalas och 
hantverkardagar. Dessa evenemang är mycket omtyckta och välbesökta. Under 
sommaren ordnas barnkalas som kan besökas av upp till 1000 barn och 
höstmarknaden har haft upp till 4000 besökare. Detta säger hur omtyckta Stundars 
evenemang kan vara. Stundars vill för övrigt satsa på den yngre generationen och 
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väljer därför att satsa mycket på att barnen skall trivas på Stundars. 
(www.stundars.fi) 
 
Alla stugor som finns på området är till för att besökas, dvs. besökarna får själva 
gå runt på området och bekanta sig med stugorna. I en del stugor finns så kallade 
stugfolk på plats och visar hur livet kunde gå till på 1900-talet. Dessa stugfolk 
svarar gärna på besökarnas frågor och funderingar kring levnadssättet på den 
tiden. (www.stundars.fi) 
 
Förutom att besöka stugorna så finns även restaurang samt ett café och butik på 
området. Gros butik och café serverar kaffe och olika tillbehör från de lokala 
bagerierna. Butiken som är inredd som en lanthandel säljer hantverksprodukter 
och dylika tillhörigheter. Restaurangen som finns på Stundars, Hemmersgården, 
är författaren Jarl Hemmers barndomshem och är idag en högklassig restaurang 
som tar hand om evenemang som är planerade enligt kundens önskemål. 
Restaurangen håller passande nog en kulturhistorisk miljö och sköts av Vaasan 
ravintolat Oy. (www.stundars.fi) 
 
Enligt oss är Stundars en fungerande turistattraktion som lockar besökare, 
speciellt på evenemangsdagar. Vanliga dagar på sommaren kan det dock vara 
endast ett fåtal besökare på plats och det anser vi att inte håller i längden. En 
möjlighet kunde vara att ordna olika programpunkter eller visningar, som får 
besökarna att stanna längre på Stundars området. De flesta som besökte Stundars 
de dagar vi var på plats och samlade in frågeformulären så gick snabbt igenom 
stugorna och sedan for bort från området.  
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3 VAD ÄR ETT HEMBYGDSMUSEUM? 
 
Enligt svenska akademiens ordbok är ett hembygdsmuseum ett kulturhistoriskt 
lokalmuseum. (http://g3.spraakdata.gu.se/saob/) 
 
3.1 Stugfolk 
 
Svenska akademiens ordboks förklaring på ordet stugfolk är att det betyder folk 
som bor i samma stuga. Stundars förklaring är: ”Vi levandegör vår museimiljö 
genom att låta personalen “flytta in” i museistugorna och leva ett vardagsliv så 
som man kan ha gjort på den österbottniska landsbygden år 1903”. (Victoria 
Nylund. 25.9.2012.) 
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4 VAD ÄR EN KUND? 
 
Enligt svenska akademiens ordbok betyder ordet kund en person som gör sina 
inköp hos en viss handlare. En kund kan vara besökare på en restaurang eller 
värdshus. En kund kan även vara en person som anlitar en viss hantverkare eller 
verkstad. (http://g3.spraakdata.gu.se/saob/) 
 
4.1  Kundrelationens livscykel 
 
Enligt Christian Grönroos är kundrelationens livscykel indelat i tre skeden, 
initialskede, köpprocess och konsumtionsprocess. Ju bättre kundbetjäningen sköts 
i alla tre skeden, desto bättre är det för företaget. Ifall ett företag har en bra 
kundrelations livscykel och har trogna kunder som kommer tillbaka, behöver inte 
företaget satsa så mycket på att få nya kunder, som allt som oftast är mycket 
kostsammare än att satsa på den trogna kundgruppen. Marknadsföringen kan 
koncentreras på trogna kunder och därmed endast satsa en begränsad andel av 
marknadsföringen till nya kunder och kundgrupper. Detta är en förmånligare 
marknadsföring. (Grönroos 1996, 20-23) 
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Figur 1. Kundrelationens livscykel (Grönroos 1996, 21) 
 
4.1.1 Initialskedet 
 
Initialskedet är det första skedet i kundrelationens livscykel. I detta skede gäller 
det att väcka intresse på marknaden för företaget och dess utbud. Ifall att man 
lyckas marknadsföra företaget bra, har man väckt intresse hos kunden och kunden 
följer med till nästa skede i kundrelationens livscykel. Ifall man misslyckas blir 
resultatet negativt och kunden köper inte varan eller tjänsten från företaget. 
Kunden är då för tillfället förlorad. (Grönroos, 1996, 22)  
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4.1.2 Köpprocessen 
 
Det andra skedet går ut på att ge ett löfte åt kunden, ett löfte som är acceptabelt 
för kunden. Detta löfte måste även accepteras av kunden och företaget bör ha 
grunder för det och kunna hålla det utlovade löftet. Om företaget lyckas följer 
kunden med till det tredje skedet. Ifall man misslyckat så är kunden för tillfället 
förlorad och livscykeln bryts. (Grönroos, 1996, 22) 
 
4.1.3 Konsumtionsprocessen 
 
Enligt Grönroos går det tredje skedet ut på att kunden konsumerar tjänsten eller 
varan som den köpt, det är förklaringen för namnet konsumtionsprocessen. Då 
kunden konsumerar skall man sträva efter att få kunden nöjd. Kunden har fått 
löften om varan eller tjänsten i livscykelns andra skede och nu märker kunden ifall 
löftet har hållit. I detta skede är det väldigt viktigt att löften som man gett i det 
förra skedet har grunder och håller. Företaget strävar efter att ge en positiv och 
minnesvärd upplevelse åt kunden. Ifall man lyckas fortsätter livscykeln och 
kunden kommer troligtvis tillbaka. Om kunden inte är nöjd bryts livscykeln och 
kunden är förlorad.  
 
4.2 Den lojala kunden 
 
Man kan säga att en nöjd kund är en lojal kund, men det är en väldigt stor 
förenkling, eftersom det finns kunder som är lojala men inte nöjda och det finns 
kunder som nöjda men inte lojala. (Söderlund, 2001, 16) 
 
Lojalitet måste förtjänas, det går inte att köpas, oberoende om man är president för 
ett land eller chef över ett företag. Vilket betyder att företaget måste erbjuda 
kunden bättre tjänster och priser än konkurrenterna. Tjänsten eller varan måste 
vara samma eller bättre än kundens förväntningar, det slutar med att kunden är 
nöjd och kommer tillbaka. (Alexander & Hill. 2000. 13-14) 
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4.2.1 Olika typer av lojalitet 
 
 
Figur 2. Exempel på kundlojalitet. (Alexander & Hill. 2000. 15) 
 
Det finns olika typer av lojalitetsgrupper, som syns på figuren ovanför. Några av 
dessa förklaras kort här nedan.  
 
4.2.1.1 Monopol lojalitet 
 
Monopol lojalitet är en extrem typ av lojalitet. Här har kunden små val eller inga 
val alls att välja företag. Bristen på valmöjligheter beror på att företaget endera 
har monopol på marknaden eller att det blir så dyrt och invecklat att byta företag, 
så kunden gör det endast som sista alternativ. Detta resulterar i att kunden oftast är 
missnöjd och de lever med en mycket lägre nöjdhet än normalt. Eftersom kunden 
inte har ett val, så är de ändå lojala till företaget och kommer tillbaka även om de 
inte vill. (Hill & Alexander. 2000, 14) 
 
4.2.1.2 Incitament lojalitet 
 
Incitament lojalitet betyder att kunden köper tjänsten eller varan från företaget 
pga. att företagets kunder har såkallade bonuskort. Detta behöver inte betyda att 
kunden alltid är lojal mot företaget, eftersom många företag idag använder sig av 
Olika typer av lojalitet  Exempel  Grad av lojalitet  
Monopol lojalitet  tågresenärer  låg  
Kostnad av förändring - 
lojalitet  
Finansiell programvara  medium  
Incitament lojalitet  Ständiga flygresenärer 
(arbetsresor)  
låg/medium  
Lokal lojalitet  bensinstationer  låg  
Engagerad lojalitet  fotbollsklubbar  hög  
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bonuskort. Kunden samlar inte alltid poängen, de kommer på köpet. De flesta 
kunderna har många olika bonuskort i sin plånbok, som används dagligen. (Hill & 
Alexander, 2000, 14-15) 
 
4.2.1.3 Lokal lojalitet 
 
Lokal lojalitet betyder att kunden vänder sig till det företag som ligger nära 
hemmet eller som man passerar varje dag. Det handlar oftast om närbutiker eller 
bensinstationer. Idag är det svårt att behålla dessa kunder, för att det öppnas stora 
supermarketar utanför staden men ändå tillräckligt nära. Dessutom har stora 
supermarketar tagit över hela marknaden och det är väldigt svårt för en liten 
företagare att hålla kvar sin närbutik. Stora varuhus har bättre erbjudanden och 
billigare priser än närbutiken.  Den lokala lojaliteten finns dock kvar på mindre 
orter. (Hill & Alexander, 2000, 15) 
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4.2.2 Lojalitetsgrader 
 
Det finns olika typer av lojalitetsgrader, detta kan beskrivas som en stege eller 
pyramid.  
 
Figur 3. Hill och Alexanders pyramid över olika grader av kundlojalitet. (Hill & 
Alexander, 2000, 16) 
 
Figuren ovan visar de olika graderna av lojalitet. Misstänkt som ligger längst ner i 
pyramiden inkluderar alla dem som vet om företagets produkt eller som inte har 
tänkt köpa den. Nästa steg i pyramiden är eventuell kandidat, som står för alla de 
potentiella kunderna som är intresserade av företaget, men som inte ännu har tagit 
steget till att göra affär med företaget. Följande steg är kunden, som är de som 
köper en gång, det kan dock finnas flera gångs köpare, och de har en god känsla 
till företaget. Vid nästa steg i pyramiden, det är där som det börjar handla om 
riktiga affärer och pengarna börjar tjänas. Klienterna är de som är återkommande 
till företaget och är fästa vid företaget. Deras support är passiv framför aktiv, 
förutom då det kommer till köpandet. Förespråkarna är näst högst upp i 
pyramiden och de ger aktivt support till företaget och rekommenderar det till 
andra. Högst finns partner och det är den starkaste kundleverantör förhållandet 
Misstänkt 
Eventuell kandidat 
Kund 
Klient 
Förespråkare 
Partner 
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som behålls för att båda parterna ser ett partnerskap och är lika fördelaktiga. (Hill 
& Alexander, 2000, 16) 
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5 KUNDTILLFREDSSTÄLLELSE  
 
 
Enligt svenska akademiens ordbok betyder tillfredsställelse känslan av att vara 
nöjd eller belåten. (http://g3.spraakdata.gu.se/saob/) 
 
Uttrycket kundtillfredsställelse började användas redan på 1950-talet, men har 
utvecklats mycket efter det. Enligt Söderlund så menar uttrycket i sig att man skall 
sätta kunden i fokus och behålla kunden nöjd. För att kunna uppnå 
kundtillfredsställelse så krävs det att företaget vet orsakerna till varför kunderna är 
nöjda eller missnöjda. Företaget måste också veta orsakerna som påverkar 
kundernas tillfredsställelse. (Söderlund, 1997, 17, 37) 
 
5.1 Hur man uppnår kundtillfredsställelse 
 
För att uppnå kundtillfredsställelse måste företaget få ett tillstånd att komma in i 
kundens huvud. Tillståndet fås då kunden har blivit exponerad för företagets 
erbjudanden och löften. Man måste dock tänka på att tillståndet inte är det samma 
i alla kunder, utan det är beroende på kunden. Kunden får alltså en egen 
upplevelse som är en känslomässig reaktion. Då kunden har fått sin upplevelse av 
företaget ger han en egen image av företaget, vilket resulterar i att ett företag kan 
ha en väldigt bra image hos enskilda kunder, oberoende om kunden har haft någon 
kontakt med företaget. Imagen behöver inte vara verklighetsbaserad. 
Kundtillfredsställelse är en subjektiv verklighet, vilket betyder att verkligheten 
kan vara annorlunda hos kunden än vad företaget uppfattar som verklighet.  
 
Då kunden ser att erbjudande ser han inte verkligheten utan han ser det med sina 
egna ögon och sin egen uppfattning. (Söderlund, 1997, 37-40) 
 
För att få kunderna tillfredsställda måste man möta kundens förväntningar. Man 
måste göra sitt bästa för att göra det bästa för kunden, t.ex. inte ha sina kunder att 
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köa länge eller vänta länge på en leverans från företaget. Det är mycket viktigt att 
ha tillfredsställda kunder, eftersom de då oftast är lojala. Lojala kunder leder till 
större vinst.  
 
 
 
Figur 4. Behållande av kunder hör ihop med vinsten. (Alexander & Hill, 2000, 23) 
 
  
BEHÅLLANDE 
AV KUNDER 
VINST  
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6 VAD ÄR EN KUNDUNDERSÖKNING? 
 
 
En kundundersökning är en form av informationskälla för ett företag. Skillnaden 
mellan vanlig information och information från en kundundersökning är att 
informationen har systematiskt samlats in, tolkats och analyserats från problemet 
som ett företag har. Man kan se en kundundersökning som ett styr- och 
planeringsinstrument och ett diagnostiskt instrument, vilket innebär att man kan 
använda kundundersökningen som ett instrument för att se vad företaget gjort bra 
eller dåligt och vad som bör förbättras, för att öka kundens tillfredsställelse. 
Kundundersökningar används även för att förstå marknaden och för företaget att 
anpassa sig till marknadens behov. (Christensen, Engdal, Grääs & Haglund, 2010, 
11-12) 
 
6.1 Kundundersökningsprocessen 
 
 
 
 
Figur 5. Kundundersökningsprocessen. (Christensen, Engdal, Grääs & Haglund, 
2010, 14.) 
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I figuren ovanför ses stegen i en kundundersökning, nu förklarar vi kort vad som 
menas med dessa steg med hjälp av Christiansen, Engdal, Grääs och Haglunds 
handbok. För att sparka igång processen behövs det ett problem hos företaget, ett 
problem som måste lösas. Därmed behövs det information som samlas in från 
kunderna. Först görs det en problemanalys, var man noggrant analyserar 
problemet och gör problemet möjligt att undersökas. Nu skall syftet fastställas. 
 
Processen har kommit till sitt andra steg, vilket är metodvalet. Det är nu som det 
bestäms på vilket sätt informationen skall samlas in och från vem eller vilka man 
får informationen, ofta måste man göra ett urval inom kundgruppen. 
(Christiansen, Engdal, Grääs & Haglund. 2010. 13-16)  
 
Exempel på olika metoder är enkät, intervju, observation och experiment. 
Metoden måste väljas så den passar till syftet med undersökningen.  
 
Efter metodvalet är det dags att samla in information, det skall samlas sekundär 
och primär information. Sekundär information är information som har samlats in i 
ett tidigare skede, men som går att använda som bakgrund för undersökningen. 
Primär information är den information som man själv samlar in med olika 
fältundersökningar, se metodvalen ovanför. Primär information är det som enbart 
handlar om det egna undersökningsmålet och problemet. Den primära 
informationen samlas inte ännu in i detta skede.  
 
I nästa skede handlar det om att välja ut målgruppen för undersökningen och 
begränsa undersökningen så mycket som möjligt, för att få det rätta resultatet, dvs. 
göra ett urval.  
 
Datainsamlingen är då man samlar in den primära informationen, dvs. man utför 
intervjuer, skickar ut enkäter, observationen eller gör olika experiment för att få 
den information man söker. Efter detta är det dags att göra analysen, där man 
analyserar informationen som man fått den primära informationen och jämför 
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resultatet med den sekundära informationen. Efter att man analyserat så skrivs en 
rapport över resultatet som innehåller slutsatser och eventuellt rekommendationer 
för förbättringar. (Christiansen, Engdal, Grääs & Haglund, 2010, 91, 103, 110, 
137, 167, 195, 211) 
 
 
 
  
30 
 
 
7 DEN EMPIRISKA UNDERSÖKNINGEN 
 
 
I denna del ville vi verkligen ta reda på vad kunderna tycker om förnyade 
Stundars och stugfolket.  
 
7.1 Val av metod 
 
Vårt val av undersökningsmetod var väldigt lätt, eftersom det var ett uppdrag 
givet av Stundars. Stundars begärde en marknadsundersökning som skulle ge dem 
svar de frågor de ville ha svar på. De hade färdiga frågor till oss som de ville att vi 
gjorde till en enkät. Vi hade inga andra möjligheter än att välja metoden enkät, 
frågeformulär. Stundars begärde dessutom att vi skulle komma dit på plats och 
intervjua samt dela ut frågeformulären till deras kunder.  
 
7.2 Utformning av formuläret 
 
Som vi nämnde tidigare så gav Stundars färdiga frågor till oss som de ville ha svar 
på. Det som vi gjorde var att vi formulerade om frågorna, men ändå med samma 
betydelse, detta gjorde vi sen till en enkät. Enkäten skickade vi in till Stundars så 
att de fick kontrollera och godkänna frågorna. Efter godkännandet översatte vi 
enkäten till finska och engelska, så att vi kunde nå alla kunder oberoende språk. 
Vi försökte göra ett mycket kort formulär, så att det skulle vara enkelt för 
kunderna att svara.  
 
Formuläret blev i form av ett A5 papper med korta frågor. Originalformuläret 
printades ut och kopierades till cirka 150 formulär. Allt detta gjorde vi under 
våren 2012. 
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7.3 Utförande av undersökningen 
 
Under våren 2012 då vi diskuterade med Gunilla Sand på Stundars, så kom vi 
överens om att vi kommer och gör undersökningen två gånger under 
sommarmånaderna. Vi hade planerat att göra undersökningen den 4 juli 2012, 
men då var det barnkalas på Stundars, så vi fick inte komma. Första gången var vi 
på Stundars torsdagen den 19 juli och andra gången var vi onsdagen den 15 
augusti. Första gången vi samlade in formulären hade Stundars cirka 100 kunder 
som betalat inträdet, då var vi på plats cirka 4 timmar mitt på dagen. Andra 
gången var det en person som betalat inträdet, detta kan förklaras med den 
orsaken att det var sista öppethållningsdagen på sommaren. Vi stannade endast 1 
½ timme och konstaterade att det inte kommer flera kunder. Totalt samlade vi in 
66 svar, alla svar samlades alltså in den 19 juli.  
 
Första gången var det mycket trevligt att vara på Stundars och samla in 
formulären. Alla kunder var på gott humör och villiga att stanna och prata med 
oss. Vädret var bästa tänkbara för att vara utomhus och diskutera med kunderna. 
Kunderna var i alla åldrar, allt från barn till pensionärer. Vi träffade på kunder 
från många olika håll i landet och även ett par från utlandet.  
 
7.4 Undersökningens problem 
 
Problemen som vi lade märke till när vi var på Stundars var att en del kunder inte 
kunde svara på alla frågor vi ställde i enkäten. Detta beror på att Stundars är 
upplagd så att det inte finns ett enda rätt sätt att gå runt, utan man går fritt som 
man själv tycker. Med påföljande att då vi stannade kunder och ville utföra 
enkätundersökningen, hade de inte hunnit uppleva hela Stundars och kunde därför 
inte svara på alla våra frågor.  
 
Ett annat problem som uppstod var att kunderna inte förstod sig på vad stugfolket 
var. Stugfolket var vår huvudfråga och det som var viktigast för Stundars att få 
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svar på. Detta berodde på att stugfolket var endast ett fåtal till antalet och inte 
syntes till på området. Stugfolket som var på plats såg ut som vanliga 
arbetstagare. Även om vi fick mycket positiv feedback om stugfolket, så fick vi 
även mycket negativt, främst för att de var så få. Vi själva började även fundera på 
varför det omtalade stugfolket inte syntes till.   
 
Ett litet problem var även att svaren inte verkade alltid så trovärdiga. Kunderna 
var så positivt inriktade att de bedömde allting som perfekt och hittade inget fel 
någonstans. Detta kan göra att vår undersökning kan vara missvisande.  
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8 REDOVISNING AV RESULTAT  
 
 
I denna del analyserar vi svaren med hjälp av statistikprogrammet SPSS.  
 
8.1 Kunden 
 
8.1.1 Könsfördelning 
 
  
 
Figur 6. Könsfördelning 
 
 
Vår enkät svarades av 38 kvinnor, som utgör 57,58%, och 26 män, som är 
39,39%. Det finns ingen speciell orsak till att kvinnorna var majoriteten i vår 
undersökning, eftersom våra svar samlades i på en dag och just den dagen 
besöktes Stundars av fler kvinnor än män. Troligtvis ifall vi hade haft möjlighet 
att samla in svaren på flera olika dagar, hade resultatet antagligen varit jämnare.  
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Figur 7. Köns- och åldersfördelning 
 
 
Som stapeldiagrammet visar är kvinnorna som besöker Stundars yngre jämfört 
med männen. De flesta kvinnor som besökte Stundars var mellan 20 och 45 år, 
medan de flesta männen var 45 år eller äldre.  
 
En orsak till att resultatet visar att kvinnorna är yngre kan bero på att barn lockas 
till Stundars och därför tar mammorna med sina barn. Stundars besöks till stor del 
av barnfamiljer. Dessutom satsar Stundars på den yngre generationen och har fritt 
inträde för barnen, detta kan även ha en roll i resultatet.  
 
35 
 
 
Männen som vi pratade med var mer intresserad av historien och besöker Stundars 
för upplevelsen och historien. En del av männen är även sådana som besöker 
Stundars mycket ofta och har sett Stundars växa fram.  
 
8.1.2 Åldersfördelning  
 
 
 
 
Figur 8. Åldersfördelning 
 
 
Undersökningen visade att medelåldern på de som svarade på enkäten var 44,22 
år, här är alltså inga barn med, endast vuxna. Vi valde att inte ta med barn i 
undersökningen, pga. barnen som besöker Stundars är under 10 år och därmed kan 
deras svar vara missvisande eftersom humöret svänger hos dem jämt. Barn under 
10 år kommer inte ensamma till Stundars utan kommer alltid i sällskap med en 
vuxen.    
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Största åldersgrupperna som besökte Stundars var under 25 år och mellan 56 och 
65 år, vilket tydligt visar att föräldrar med sina barn besöker Stundars och 
pensionärer med eller utan barnbarn. De som vi pratade med tyckte det var bra 
tidsfördriv att komma till Stundars med barn eller barnbarn, eftersom Stundars har 
husdjur som intresserar barnen. Det som också var bra enligt kunderna var att 
barnen fick springa fritt runt på området utan fara.  
 
Åldersgrupperna mellan 26 och 55 år är ganska jämt fördelat och minsta gruppen 
är de som är 66 år eller äldre. De som är över 66 år eller äldre hör kanske inte till 
Stundars kundgrupp, eftersom när man besöker Stundars går man runt i den 
naturliga miljön och in i trånga stugor, vilket kan innebära svårigheter för äldre 
människor.   
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8.1.3 Hemortsfördelning 
 
Figur 9. Hemortsfördelning 
 
Detta diagram visar antal personer och inte procent. Det visar även att 
hemortsfördelningen är mycket utbredd. Självklart är de flesta besökarna från 
trakten, men en stor del av besökarna var även från andra delar i landet och till 
och med från utlandet. 
 
Från Vasa och Solf kom 22 personer av 66 som svarade, vilket utgör majoriteten. 
Från Korsholm kom 7 personer och från Helsingfors 5 personer, resterande av de 
som svarade var ganska jämt fördelat. 
 
Vårt resultat kan vara aningen missledande, eftersom vi samlade svar endast en 
dag. Trots detta kan man nog säga att Stundars största kundgrupp kommer från 
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närtrakten, men Stundars har även en mindre kundgrupp som består av turister 
från hela landet. 
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8.2 Hur kunden hittat till Stundars 
 
 
 
Figur 10. Hur kunden hittat till Stundars 
 
 
Diagrammet visar igen antalet svar och inte procent. De flesta av dem som 
svarade var där för att de hade hört om Stundars via bekanta. Många hade även 
sett i tidningar reklam och några hade sett information på internet. Stundars är 
väldigt känt i trakten som därmed gör så att de flesta som besöker Stundars inte 
behöver se någon reklam för att göra det, utan de känner till stället från förut. 
 
Det var även många som valde svarsalternativet annat, och förklarade med egna 
ord vad de menade med det. De flesta som valde detta alternativ skrev att de bor 
nära Stundars eller att de bor i Vasa eller att Stundars är i deras närmiljö. Några 
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turister som valde detta alternativ hade sett en broschyr om Stundars på 
campingen de bodde på. Ett annat par hade sett en broschyr i Wasalandia om 
Stundars, och valde därför att besöka stället. 
 
8.3 Hur ofta kunden besökt Stundars 
 
 
 
Figur 11. Hur ofta kunden besökt Stundars 
 
 
De som svarade på denna fråga hade lite svårt med att välja alternativ. Eftersom 
det var många som besökt Stundars tidigare men ändå inte besöker en gång per år. 
Detta syns i vårt resultat på det sättet att det var många som svarade en gång per 
år, och detta är lite missledande då de berättade att det inte riktigt stämmer. 
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De flesta av personerna som svarade på vår enkät, 29 personer, besökte Stundars 
första gången. Av 66 som svarade var 20 personer sådana som besöker Stundars 
en gång per år. 2 personer svarade att de går två gånger per år och 14 personer 
svarade att de besöker Stundars mer än det. 
 
 
 
 
Figur 12. Jämförande av kön och hur ofta kunden besöker Stundars 
 
 
Vid detta diagram skall man komma ihåg att det var fler kvinnor än män som 
svarade på vår enkät. Diagrammet visar att kvinnorna som besökte Stundars var 
där första gången, medan de flesta männen var sådana som besöker Stundars 
åtminstone en gång per år. Den största skillnaden syns vid alternativ ett, de 
resterande alternativen är ganska jämt fördelade.  
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Figur 13. Jämförande av ålder och hur ofta de besöker Stundars 
 
Här visar diagrammet i vilken ålder besökarna är och hur ofta de besöker 
Stundars. Den största avvikelsen i diagrammet är att de som är under 25 år är 
första gångs besökare. En annan stor skillnad syns i de som har valt alternativet 
oftare, där absolut största delen är mellan 56-65 år gamla. De som har svarat en 
gång per år är ganska jämt fördelat mellan åldersgrupperna, med en avvikelse från 
att det är bara ett fåtal av dem som är under 25 år och över 56 år.  
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8.4 Motsvarande av förväntningar för första gångs besökare 
 
 
Den här delen av enkäten består av öppna svar som vi skriver i textformat.   
 
De flesta som svarade skrev enbart att det förnyade Stundars motsvarade deras 
förväntningar. En del svarade inte direkt på frågan, utan svarade endast med ett ja. 
Det är svårt att analysera sådana svar, eftersom vi inte får ut så mycket av ett 
sådant svar. Vi hade önskat få ut mera öppna svar så att vi kunde få ihop ett 
resultat.  
 
Ett fåtal svarade med längre meningar, bl.a. att Stundars överskred deras 
förväntningar, miljön var underbar, känslan var perfekt och att Stundars hade fått 
en tidsenlig bild. Många tyckte även att husdjuren var ett stort plus, speciellt för 
barnens skull.  
 
Om stugfolket fick vi inte ihop så många svar, detta kan förklaras med att 
stugfolket inte syntes till. De som svarade om stugfolket konstaterade att 
stugfolket inte syntes till. En del förstod inte ens vad stugfolket var för något och 
hade den åsikten att det borde vara flera. Några skrev dock att det kunde vara bra 
med att kombinera stugfolket med guider, och några tyckte att det var en mycket 
bra idé med enbart stugfolk.  
 
8.5 Åsikter om det förnyade Stundars för dem som besökt Stundars 
tidigare 
 
Även den här delen av enkäten är en öppen fråga som skrivs i textformat. De som 
svarat på den här frågan är endast besökare som varit på Stundars tidigare.  
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De flesta har svarat med ett ja, som då betyder att det förnyade Stundars är en bra 
idé. Vi fick ett svar som sade att det var bättre förut med guidade turer eller att det 
kunde vara kombinerat med både guidade turer och stugfolk.  
En annan svarade att det var trevligt med skolan och lektionerna i lekhandeln, 
detta tyder på att denna person tyckte att stugfolket var bra. Vi fick även svar av 
tre personer som tyckte att skådespelarna var bra och det var trevligt att se hur 
folk arbetade och levde förr i tiden. 
 
Några klagade över att det borde finnas mera information om den såkallade 
teatern, stugfolket är på plats hela tiden, men besökarna verkar tro att stugfolket 
enbart syns vissa tider och spelar teater. En annan skrev att miljön är fint bevarad, 
men att man kunde förbättra stugfolket, även flera andra tyckte att det borde 
finnas mer stugfolk.  
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8.6 Orsaker till besök  
 
 
 
 
Figur 14. Orsak till besök 
 
 
Tabellen anger antalet svar och inte procent.  
 
Majoriteten av besökarna var där pga. upplevelsen, som är överlägset det 
alternativet som valdes mest. Orsaken till detta kan vara att upplevelsen ofta är 
hela paketet, alltså historien, miljön, personalen, kaffet osv. vilket gör alternativet 
till det lättaste svarsalternativet.  
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Efter upplevelsen kommer historien som den faktor som får besökare till Stundars, 
människor vill se hur man levde förut. De resterande svarsalternativen är ganska 
jämt fördelade, men alternativet att barnen ville komma till Stundars är ändå lite 
över de andra alternativen.  
 
De som valde alternativet annan orsak, har med egna ord beskrivit med vilken 
orsak de kommit till Stundars. Några har skrivit att de fördriver tiden i en trevlig 
miljö, med eller utan barnbarn. Andra kom till Stundars för att de trodde att det 
var torgdag varje torsdag. En annan besökte Stundars för att hon hade tyska 
vänner på besök och ville visa lite av Österbottens historia. Andra skrev att de 
besökte Stundars för barnen ville se husdjuren, speciellt grisarna.  
 
 
8.7 Fritt inträde för barn 
 
 
Figur 15. Fritt inträde för barn 
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Figuren anger antalet svar och inte procent.  
 
Svaren är ganska jämt fördelade, med 37 personer som svarade att det inte är 
någon skillnad om det är fritt inträde för barn, mot 27 personer som svarade ja, det 
är skillnad om det är gratis för barnen.  
 
 
 
 
 
 
Figur 16. Jämförelse mellan kön och fritt inträde.  
 
Tabellen visar att det är ganska jämt fördelat mellan kvinnor och män, ifall det 
borde vara fritt inträde eller inte. Man måste beakta att det var fler kvinnor än män 
som svarade på enkäten, det är troligtvis den ända orsaken till skillnaden.  
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Figur 17. Jämförelse mellan ålder och fritt inträde för barn.  
 
Här visar tabellen hur åldern påverkar ifall det är gratis inträde för barn. Av de 
som är under 25 år tycker största delen att det inte är någon skillnad ifall det är 
gratis för barnen eller inte. Ändå upp till 35 års ålder är det ingen skillnad. De som 
är mellan 36 och 45 år tycker däremot att det är skillnad och vill helst inte betala 
inträde för barnen. Vid 46 till 55 års ålder är det absolut ingen skillnad. Tabellen 
visar att de som är i 56-66 års ålder helst inte betalar för barnen, även om 
marginalen inte är stor. Besökare som är över 65 år har igen ingen skillnad ifall 
det är gratis för barn eller inte.  
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8.8 Betyg för Stundars 
 
8.8.1 Program  
 
 
Figur 18. Program 
 
 
Betyget för programmet är jämt fördelat. Några tyckte att programmet var dåligt, 
som även kom fram i de öppna frågorna som vi tidigare analyserat. Orsaken är 
den att det inte finns så mycket program på Stundars. De flesta hade svarat att det 
varken var bra eller dåligt, medan många även hade svarat att programmet är bra 
eller mycket bra.  
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8.8.2 Service 
 
 
Figur 19. Service 
 
 
Tabellen visar att personerna som vi pratade med hade olika åsikter om servicen. 
De allra flesta tyckte att servicen var mycket bra och hade överlägset flest röster. 
Alternativet att servicen är bra kom på andra plats med många röster. Alternativet 
varken bra eller dåligt kom på tredje plats och ett fåtal hade även svarat att 
servicen är dålig eller till och med mycket dålig.  
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8.8.3 Café 
 
 
Figur 20. Café 
 
 
Tabellen visar att cafeterian är mycket omtyckt och de flesta svarade att den är bra 
eller till och med mycket bra. Bara ett fåtal svarade att den varken är bra eller 
dålig eller dålig. Ingen hade svarat att cafeterian är mycket dålig. Orsaken till 
detta kan vara att den är tidsenlig och har ett bra urval och dessutom finns där 
även en liten hantverkarshop som är mycket omtyckt.  
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8.8.4 Området 
 
 
Figur 21. Området 
 
Som tabellen visar har Stundars verkligen lyckats att skapa området till en mycket 
omtyckt atmosfär. Så gott som alla svarade att området är mycket bra, endast ett 
fåtal svarade att det är bra. Även här svarade ingen att området är mycket dåligt.  
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8.8.5 Personal  
 
 
Figur 22. Personal  
 
 
Som vi ser i tabellen så är kunderna mycket nöjda med personalen på Stundars. Så 
gott som alla tycker att personalen sköter sitt jobb mycket bra och är bra på 
kundbetjäning. Endast ett mycket litet fåtal tycker att personalen på Stundars är 
dålig eller varken bra eller dålig.  
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9 SAMMANFATTNING 
 
 
I den här avslutande sammanfattningen kommer vi att diskutera de problemen 
som har uppstått under undersökningens gång. Vi kommer att ta upp både det 
positiva och negativa som vi lärt oss under undersökningen. I diskussionen 
kommer även fram det sammanfattande resultatet av vårt lärdomsprov. Vi 
kommer att vara kritiska mot våra egna metoder samt mot projektet vi fick.  
 
Av detta projekt har vi lärt oss mycket som vi kommer att ha nytta av i framtiden. 
Vi har även lärt oss hurdant ett projekt skall vara som man tar emot och hur man 
inte skall börja med en undersökning, för att underlätta för en själv. Detta projekt 
hade sina problem, som vi kommer att diskutera ingående senare i texten. 
 
9.1. Problem med enkäten 
 
 
Det kändes enkelt för oss då vi tog emot projektet av vår handledare, det verkade 
som ett bra och strukturerat projekt. Vi hälsade på Gunilla Sand på Stundars där vi 
diskuterade projektet och hon berättade hurudana frågor de ville ha med i enkäten. 
Det vi behövde göra var att göra frågorna till ett frågeformulär på svenska, finska 
och engelska. Vi kopierade upp formulären med tron om att formuläret var 
fullständigt. 
 
Under första besöket på Stundars uppstod det första problemet med enkäten. Vi 
reagerade för att vårt formulär hade väldigt breda frågor, och att kunderna inte 
förstod eller kunde svara på vissa av våra frågor. Det var även ett problem att 
kunderna inte hade hunnit se hela området då vi pratade med dem, vilket gjorde 
att en del av frågorna lämnades obesvarade eller blev fel besvarade. Detta syns 
även i våra resultat. Till exempel i frågan som man skulle betygsätta de olika 
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delarna av Stundars, delade alla ut fyror eller femmor till alla delar, och sade att 
de har inte hunnit så långt men det är säkert så här. 
 
Vi hade även formulerat vissa frågor lite fel, så att de som svarade hade svårt att 
välja rätt alternativ. I frågan om hur ofta de besöker Stundars hade vi som 
alternativ första gången, en gång per år, två gånger per år och oftare. Detta visade 
sig vara ett problem för de som svarade. Det fanns de som svarade som hade 
besökt Stundars fler gånger men ändå inte besöker så ofta som en gång per år. För 
dem fanns det inget passande alternativ, och detta var en sak som vi borde ha 
reagerat för då vi gjorde frågeformulären.  
 
Vi valde att ha ett kort formulär som även skulle se kort ut, orsaken var att 
kunderna inte skulle bli skrämda av längden på formuläret. Detta visade sig att 
vara fel gjort av oss. Vårt formulär blev så litet och kort att det blev svårt att få 
plats med de öppna svaren, pga. brist på utrymme. Tur nog hade vi baksidan av 
formuläret tomt, så man kunde fortsätta sina öppna svar där. 
 
9.2. Problem med insamlingen av svar 
 
Vi hade stora problem med att samla in svar till vår undersökning. Vi hade önskat 
vara fler gånger och samla in svar men vi hade ingen möjlighet att göra det. Att 
försöka finna tid för oss att komma till Vasa mellan våra arbetsturer, och dagar då 
det skulle passa för Stundars visade sig vara ett stort problem. Stundars hade 
dessutom meddelat på förhand vilka dagar vi fick och inte fick komma under 
veckan. De dagar vi hade haft tid passade det inte för Stundars pga. barnkalas och 
dylika temadagar. 
 
Ännu in i det sista försökte vi komma till Stundars och samla in svar, vi begärde 
bl.a. att få komma på höstmarknaden. Detta tyckte dock Stundars inte var en bra 
idé, eftersom att de som besöker Stundars på höstmarknaden inte var den rätta 
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kundgruppen. Detta gjorde att vi bara besökte Stundars två gånger, varav den ena 
gången var det inte alls några kunder där. Det innebar att vi fick endast 66 svar 
insamlade, trots vi hade räknat med att samla in fler.  
 
9.3. Problem med undersökningen och rapporten 
 
Vår kontaktperson på Stundars, Gunilla Sand, lovade oss att ifall vi stöter på 
problem, kunde vi alltid ta kontakt med henne och hon skulle hjälpa så gott hon 
kunde. Vi skulle även meddela henne om vilka dagar vi var på väg att komma till 
Stundars och samla in svar på formulären. Detta pga. att hon då kunde meddela 
oss om det passade och så att hon kunde meddela resten av personalen om vår 
närvaro den dagen. Dock så är den senaste gången vi har haft kontakt med vår 
kontaktperson var när hon godkände våra frågeformulär i maj 2012. Då sommaren 
började och vi försökte få kontakt med henne var hon på semester och efter det 
har vi inte fått kontakt med henne. Hon svarade inte på våra mejl, utan istället 
svarade en annan person på Stundars som vi aldrig har träffat. För oss är detta lite 
problematiskt eftersom Gunilla Sand är även den som är ansvarig för projektet.  
 
Det som utgjorde ett av de största problemen var teorin, och detta förstod vi 
väldigt sent i arbetet. Problemet var att teorin skall skrivas före man gör själva 
undersökningen och frågeformuläret, eftersom frågorna på formuläret och 
undersökningen skall basera sig på teorin. Detta konstaterades även i vår 
teoretiska del av vårt lärdomsprov, då vi diskuterade vad en 
marknadsundersökning är och hur processen skall göras. I vårt fall gjorde vi helt 
tvärtom, vi började projektet med att skriva frågeformuläret och med att göra 
själva undersökningen. Detta var det ända möjliga sättet för oss att ta oss till väg. 
Orsaken var att projektet blev tilldelat till oss så sent under våren 2012. När vi 
tackade ja till projektet var vi tvungna att genast börja med undersökningen, 
eftersom den skulle utföras under sommarmånaderna. 
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Sedan när vi började skriva rapporten på hösten 2012 märkte vi det stora 
problemet. Det var mycket svårt att hitta teori som passade för vår undersökning. 
Vi fastnade med skrivande då vi kom till teorin, men vi tog hjälp av tidigare 
skrivna arbeten och vi kom igång igen. Nu då rapporten är skriven och vi har 
funderat över vad som kunde ha gjorts bättre, har vi kommit fram till det att teorin 
bör skrivas före frågeformuläret. Det projektet som vi trodde skulle vara mycket 
lätt visade sig ha många problem på vägen. Det lönar sig inte att ta emot vad som 
helst för projekt, utan man bör få tid att fundera på saken och man skall kunna ha 
möjligheten att kräva ändringar i projektet. 
 
9.4. Undersökningens anknytning till teorin 
 
 
Med hjälp av den teorin som vi skrev om den lojala kunden, kan vi dra slutsatsen 
att Stundars kund är en som hör till den lokalt lojala kundgruppen. Vilket betyder 
att Stundars har främst stamkunder som kommer från orten, och varje år söker sig 
tillbaka.  
 
Eftersom de flesta av kunderna är stamkunder betyder det mer vinst åt Stundars. 
Då vi skrev i teoridelen om stamkunder kunde man just konstatera detta, 
behållande av kunder betyder vinst. Detta beror på att man inte behöver lägga ut 
en massa marknadsföringskostnader för denna kundgrupp, eftersom de redan vet 
vad och var Stundars är.  
 
 
9.5. Resultatens trovärdighet 
 
En del av våra resultat kan anses vara aningen missledande, eftersom de är alla 
insamlade på samma dag och vi har endast 66 svar som vi analyserat. Dock 
verkade de som svarade ha väldigt samma uppfattning om Stundars och det som 
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vi ville ta reda på. Vi tyckte själv att det var lite väl positiva svar som vi fick, och 
kunderna var inte alls kritiska mot Stundars.  
 
Dagen vi samlade in våra svar var det perfekt väder och Stundars besökare var 
alla på gott humör. De som svarade sade själva att det var så trevligt med att det 
var så fint väder och vädret gjorde Stundars upplevelsen ännu bättre än förväntat. 
Efteråt tänkte vi att det kunde ha gett lite mer olika svar om vi hade samlat in 
svaren en dag som vädret inte varit lika bra. 
 
Vi vet själva att 66 svar inte riktigt ger ett trovärdigt resultat, och det är en 
besvikelse för oss att vi endast fick så få svar. Vi var riktigt oroliga för vad 
personalen på Stundars skulle säga om vårt insamlingsantal, och därför försökte vi 
få gå till höstmarknaden och samla in svar. Dock utan godkännande av Stundars.  
 
Antalet insamlade svar och resultatet måste därmed tas med en nypa salt. Vårt 
resultat visar att besökarna tyckte om stugfolket, men att det borde göras några 
små förbättringar. De som svarade tyckte till sist och slut inte riktigt att det var 
någon skillnad om inträdet för barn var gratis eller inte. Stundars har sina 
stamkunder som går där årligen en gång eller till och med fler gånger per år, vilket 
är en mycket positiv sak.  
 
Vi kan till slut konstatera att vi är glada att vi tog emot projektet. Vi fick lära oss 
av våra misstag och det har varit lärorikt att lösa problemen vi stött på. Vi hoppas 
och önskar att om det i fortsättningen erbjuds projekt som detta, att de är mer 
uttänkta från uppdragsgivarens sida samt att uppdragstagaren har större 
valmöjligheter då det kommer till metoder och utförandet av projektet. 
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FRÅGEFORMULÄR OM STUNDARS 
Man/Kvinna   Ålder:  Hemort: 
Hur har ni fått information om Stundars? 
Internet Bekanta Tidningen Annat:_____________________ 
Hur ofta besöker ni Stundars? (ringa in ett alternativ) 
Första gången         En gång/år            Två gånger/år      Oftare 
Ifall det är första besöket: 
Motsvarade Stundars era förväntningar, till exempel stugfolket, miljön m.m.? 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
Ifall ni besökt Stundars tidigare: 
Vad tycker ni om det förnyade Stundars, till exempel stugfolket? 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
För alla: 
Varför besöker ni Stundars? (välj högst två alternativ) 
Historien        Trevlig personal/miljö         Barnen vill      Mat/kaffe       Upplevelsen 
Annat ______________________________________________________ 
Är det någon skillnad för Er ifall det är gratis inträde för barn eller inte? 
JA NEJ 
Betygsätt följande med en skala från 1-5 där 1 är dåligt och 5 är utmärkt. 
Program:__   Service:__ Café:__  Området:__ Personal:__ 
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QUESTIONNAIRES 
Man/Woman   Age:  Hometown: 
How have you found out about Stundars? 
The Internet     Acquaintances         The Newspaper      Other:____________ 
How often do you visit Stundars? (Circle around one alternative) 
First time            Once a year                Twice a year                 More often  
First time visitors: 
Did Stundars give to you what it promised, e.g. the actors, the environment 
etc? 
______________________________________________________________ 
______________________________________________________________ 
Second time visitors: 
What do you think about the new Stundars look, e.g. the actors? 
______________________________________________________________ 
______________________________________________________________ 
For everyone: 
Why do you visit Stundars? (Choose two alternatives) 
The history      The nice personnel     Children wants to      Food/Coffee      
Experience  
Other:__________________________________________________________ 
Is there any difference to you if have to pay an entrance fee for your children? 
YES NO 
Score the following statements on an scale from 1 to 5, 1 is awful and 5 is 
perfect.  
Program:__   Service:___   Café:__  Environment:___ Personnel:___ 
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KYSYMYSLOMAKE STUNDARISTA 
Mies/Nainen   Ikä:  Kotikunta: 
Miten olette saaneet tietonne Stundarista? 
Internet Ystäviltä Lehdet Jokin muu:_____________________ 
Kuinka usein vierailette Stundarissa? (Valitse yksi vaihtoehto) 
Ensimmäinen kerta         Kerran/vuosi       Kaksi kertaa/Vuosi           Useammin 
Jos vierailitte ensimmäistä kertaa:  
Vastasiko Stundars teidän odotuksia, esimerkiksi näyttelijät, ympäristö ym.ym? 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
Jos olette vierailleet Stundarissa aiemmin: 
Mitä piditte uudistuneesta Stundarista, Kuten näyttelijöistä? 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
Kaikille: 
Mikä on vierailunne syy?(Korkeintaan kaksi vaihtoehtoa) 
Historia        Mukava henkilökunta/ympäristö         Lapset      Ruoka/Kahvi       
Elämys 
Muuta: ______________________________________________________ 
Olisiko lasten ilmaisella sisäänpääsyllä merkitystä? 
KYLLÄ EI 
Arvostele seuraavat vaihtoehdot asteikolla 1 - 5. Numero 1 on huono ja 
numero 5 erinomainen. 
Ohjelma:__   Palvelu:__ Kahvila:__  Ympäristö:__ Henkilökunta:__ 
 
 
 
 
 
